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La presente investigación tuvo como objetivo general determinar la relación entre 
la administración de recursos con la calidad de servicios de la Gerencia de la 
Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. La 
metodología empleada corresponde al nivel de investigación descriptivo 
correlacional, de tipo aplicada, con un diseño metodológico no experimental de 
corte transversal. Se aplicó la técnica de la encuesta, a 51 trabajadores igual a 
la población, cabe resaltar que para la recolección de datos se elaboró un 
cuestionario de tipo Likert. 
Los datos fueron procesados y analizados en el programa SPSS versión 24. 
Según la prueba de normalidad los resultados arrojaron que la investigación es 
no paramétrica por lo tanto se utilizó la prueba de correlación de hipótesis de 
Rho Spearman y se obtuvo como resultado que la gestión administrativa tiene 
relación con la calidad de servicio. 
Palabras clave: Gestión Administrativa y Calidad de Servicio 
ABSTRAC 
The general objective of this research was to determine the relationship between 
the administration of resources with the quality of services of the Management of 
Women and Human Development of the Municipality of Carabayllo, 2017. The 
methodology used corresponds to the level of correlational descriptive research, 
of type applied, with a non-experimental methodological cross-sectional design. 
The survey technique was applied to 51 workers equal to the population, it should 
be noted that a Likert questionnaire was developed for the data collection. 
The data were processed and analyzed in the SPSS program, version 24. 
According to the normality test, the results showed that the research is non-
parametric, therefore the Rho Spearman hypothesis correlation test was used 
and the result was that the administrative management It is related to the quality 
of service. 
Keywords: Administrative Management and Quality of Service 
 
 
I.- INTRODUCCIÓN  
 
1.1. Realidad problemática 
 
A nivel internacional la gestión administrativa netamente en los países 
emergentes actualmente existe un problema latente en sus organizaciones de 
que es la baja productividad y competitividad en comparación con países 
desarrollados el escenario es altamente competitivo las cuales cuenta con una 
gestión de visión integradora que asegura el logro de los objetivos y metas. La 
gestión administrativa representa el componente indispensable en las 
estructuras organizacionales, sean estas, privadas o públicas, ya que depende 
de ello el funcionamiento eficaz y cumplimiento de los objetivos de una entidad  
a través de la  administración efectiva, al implementar la gestión administrativa 
cualquier entidad tiene un fin que cumplir en este caso las municipalidades están 
enfocados a los usuarios en la satisfacción de  ellos ofreciendo la mejor calidad 
de servicio posible esto se logra a través de un proceso ordenado como es la 
planeación, organización, dirección y control; al mismo tiempo estos procesos 
con la ayuda de algunas herramientas y estrategias hace que la entidad sea 
viable económicamente. 
A nivel nacional hoy en día como podemos ver la gestión administrativa  en 
los gobiernos locales se considera muy débil por el tema de que las demandas 
de la sociedad son más exigentes y cambiantes que siempre esperan a que 
estos organismos respondan con más éxito a sus necesidades o gestiones; es 
por ello las organizaciones públicas  como son en este caso las municipalidades 
están centradas a brindar un servicio de calidad total a los usuarios, 
implementando nuevas herramientas y estrategias en el manejo de los recursos 
como materiales y sobre todo recursos humanos que es un factor  principal en 
cualquier estructura organizacional. 
A nivel local la gestión administrativa en este caso de la municipalidad 
Distrital de Carabayllo, principalmente donde nos centramos en la Gerencia de 
la Mujer y Desarrollo Humano; la función de dirección y administrativa se ha visto 
débil, ya sea porque está mal dirigida, sin tener objetivos claros y una visión que 
permita asegurar un buen resultado y desempeño que se verá resaltado en el 
cumplimiento de cada uno de las funciones y deberes que tiene cada trabajador 
2 
 
con los usuarios. Se ha podido observar que en esta gerencia así mismo en cada 
una de las subgerencias no hay una buena gestión principalmente en la 
administración de recursos humanos ya que existen trabajadores que ocupan 
puestos que nos les corresponde, no cuentan con el perfil requerido, obviamente 
esto produce un malestar en los usuarios por que no reciben una respuesta 
correcta. 
En este sentido según Piñango (2001) “La gestión en las organizaciones 
públicas no ha podido cumplir con una buena administración por falta de 
información básica sobre el mismo, falta de preparación para realizar las 
funciones básicas por parte de los encargados.” (p.87) 
Así mismo según Muñoz, (2014). “Existe una débil capacidad de gestión 
en gobiernos municipales y regionales, porque el sistema carece de un 
verdadero órgano de control por parte del Ejecutivo” (p.1). 
Es por ello que hoy en día podemos ver que la administración no es tan 
eficiente como se espera en estas entidades públicas como son las 
municipalidades, a consecuencia de esta existe una mala calidad de servicio que 
produce insatisfacción y molestia en los usuarios. 
Es importante que un gestor tenga que ser una persona preparada que 
esté informada y sepa cómo realizar su función de una manera eficaz de esa 
manera sea satisfactorio para el público.  
 
1.2. Trabajos previos 
1.2.1. Antecedentes internacionales 
 
Basantes (2014), en su tesis para optar el grado licenciado en ingeniería de 
empresas titulado “Modelo de gestión administrativa y la calidad en el servicio al 
cliente en el gobierno autónomo descentralizado municipal de Ambato España”. 
La investigación tuvo como objetivo principal determinar si el modelo de gestión 
administrativa que se estaba utilizando actualmente en el gobierno Autónomo 
descentralizado incidía en la calidad de servicio al cliente. La población fue 426 
clientes con una muestra de 202. Se utiliza técnicas e instrumentos de 
investigación como encuestas para la recolección de datos e información Las 
conclusiones de la investigación fueron que la mayoría de clientes del Gobierno 
Autónomo Descentralizado Municipalidad de Ambato consideraban que el 
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servicio que recibían era regular por lo que se concluye que la atención prestada 
no es la adecuada. 
Campos & Portillo (2010). En su tesis de licenciatura titulada “modelos de 
gestión administrativa y atención al usuario en la alcaldía municipal de 
Moncagua, departamento de San Miguel”, de la universidad de el Salvador, tiene 
como como objetivo determinar a relación entre la gestión administrativa y 
atención al usuario, la  investigación de tipo correlacional y diseño no 
experimental, se aplicó  una encuesta de  tipo Likert a una población de 40 
trabajadores, y se tuvo como resultado de que si existía una correlación positiva 
y significativa entre el modelo de gestión administrativa y la atención al usuario 
en la alcaldía municipal de Moncagua. 
Campos & Loza (2011), en su tesis de licenciatura titulada                                                                      
"incidencia de la gestión Administrativa de la Biblioteca municipal Pedro 
Moncayo de la ciudad de Ibarra en mejora de la calidad de servicios y atención 
a los usuarios en el año 2011” Ecuador. La investigación tuvo como objetivo 
mejorar los servicios con la calidad y calidez en la atención a los usuarios. El 
método de la investigación fue correlacional, específicamente la prueba de 
Spearman. Para la recolección de los datos se utilizó la técnica de la encuesta 
con un cuestionario estructurado de 10 preguntas. Los resultados de la 
investigación determinaron que si existía una alta correlación con un p=0.853 por 
lo tanto si existe relación entre la Gestión Administrativa y la mejora da la calidad 
de servicios y atención a los usuarios en el 2011. 
1.2.2. Antecedentes nacionales 
 
Según Acosta & Ramírez (2015) en su tesis de licenciatura titulado “Gestión 
administrativa y calidad de servicios según los usuarios de la municipalidad 
distrital de puente piedra 2014 Perú” que tuvo por objetivo principal conocer la 
relación de la gestión administrativa y la calidad de servicios según los usuarios 
de la municipalidad distrital de puente piedra 2014, la investigación tiene como  
enfoque cualitativo de tipo básico de nivel correlacional con un diseño no 
experimental de corte transversal con una muestra de 384 usuarios del distrito 
de puente piedra.  Los resultados demostraron que existe una relación baja con 
un Rho de Spearman de 0.377 y un P=0.000 menor que el nivel 0.05 con la cual 
se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula por lo tanto se 
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confirma que existe una relación baja entre la gestión administrativa y la calidad 
de servicios. 
 Según Paredes (2011). En su tesis de licenciatura titulada             
“administración documentaria y su relación con la calidad de servicios de archivo 
en la municipalidad distrital de los olivos, Perú” en la cual tuvo como objetivo 
principal determinar la relación de la administración documentaria y la calidad de 
sus servicios de archivos en la municipalidad distrital de los olivos. La 
investigación fue de tipo básica de nivel correlacional con un diseño no 
experimental de corte transversal. La población fue de 384 usuarios, se utilizó 
como instrumento el cuestionario para obtener información. Los resultados de la 
investigación demostraron un coeficiente de correlación de Rho de Spearman 
0.501 con un P= 0.01 (0.0.05) con la cual se aceptó la hipótesis alterna por lo 
tanto se concluyó que si existía una relación directa y significativa moderada 
entre la administración documentaria y la calidad de servicios de archivo en la 
municipalidad distrital de los olivos. 
 Según Ríos & Chirinos (2014). En su tesis de magister cuyo título es 
“Gestión administrativa y calidad de servicio según el personal técnico 
administrativo del hospital Víctor Larco herrera -2014” Perú. El objetivo principal 
de la investigación fue, determinar la relación entre la gestión administrativa y la 
calidad del servicio según el personal técnico administrativo del hospital, con 
enfoque cuantitativa de tipo básica , de nivel correlacional con un diseño no 
experimental de corte transversal con una muestra de 146 trabajadores 
administrativa, se utilizó la técnica de recopilación de datos una encuesta, que 
hizo uso como instrumento un cuestionario, para obtener información respecto a 
la percepción de la gestión administrativa y otro para medir la calidad de servicio. 
Los resultados de la investigación demuestran que existe relación directa y 
significativa con un Rho de Spearman de 0.685 y un p= 0.000 menor que el nivel 
0,05, con la cual se confirma la relación entre la gestión administrativo y la calidad 
de servicios según el personal técnico administrativo del hospital Víctor Larco 
herrera -2014. 
1.3.  Teorías relacionadas al tema 




La gestión administrativa es la acción de administrar de manera eficiente todos 
los recursos que pueda existir en una empresa ya sean estas financieras, 
materiales, tecnológicos e humanos esto con el objetivo de que las 
organizaciones sean económicamente viables. 
Tal como dice Heredia. (1985). La palabra gestión es “Un concepto más 
avanzado que el de administración y lo define como la acción y efecto de realizar 
tareas con cuidado, esfuerzo y eficacia que conduzcan a una finalidad”. (p.95). 
En este sentido se puede decir la que la gestión es más que administrar cualquier 
recurso ya sea materiales o recursos humanos es la acción de realizar 
actividades con más dedicación y eficiencia para el cumplimiento de los objetivos 
o metas trazadas obteniendo resultados positivos para llevar al éxito a cualquier 
entidad, para ello es importante seguir diversas fases como es el proceso de la 
administración; la planificación, organización, dirección y control. 
 Koontz. (2014) afirmó: 
La administración es la ciencia social, técnica y arte que se ocupa de la 
planificación, organización, dirección y control de los recursos de la 
organización, con el fin de obtener el máximo beneficio posible; este 
beneficio puede ser económico o social, dependiendo esto de los fines 
que persiga la organización. (p.43). 
Koontz hace referencia a una ciencia social que se encarga de administrar 
recursos a través del proceso administrativo con el objetivo de obtener beneficios 
tanto económicos y sociales. 
Definición conceptual de la gestión administrativa 
Después de ver la definición conceptual de la gestión y de la administración 
podemos decir que la gestión administrativa es la acción de administrar para 
conseguir un beneficio a través del proceso administrativo. 
Para Antúnez (1993). La administración en la gestión es: 
Un conjunto de acciones que se realiza a fin de movilizar recursos para la 
consecuencia de los objetivos de la institución. Implica la planificación, a 
distribución de tareas y responsabilidades, (…). La coordinación y 
evaluación de procesos de diferentes actividades y responsabilidades, la 
coordinación y evaluación de procesos el hacer conocer los resultados y 




La gestión administrativa es un conjunto de acciones que permite 
administrar recursos tanto materiales y humanos con la finalidad de cumplir los 
objetivos. 
Según Koontz y Weihrich (1996). La gestión administrativa. “Es el proceso 
de diseñar y mantener un ambiente en el que las personas trabajando en grupo, 
alcancen con eficiencia metas seleccionadas.” (p.4).  
Dimensiones de la gestión administrativa 
Dimensión 1. Administración de recursos 
La administración de recursos hace referencia el manejo adecuado de todos los 
recursos de la empresa, como recursos humanos, financieros, materiales y 
tecnológicos. 
Como nos indican Pérez y Merino (2010). Que “La administración de 
recursos, consiste en el manejo eficiente de estos medios, que pueden ser tanto 
tangibles como intangibles.” (p.2). 
  El objetivo de la administración de recursos es que superen las 
expectativas del usuario. Dentro de cualquier estructura organizacional cuando 
nombramos el tema nos referimos de una correcta gestión, para ello es necesario 
la utilización y el desarrollo de cuatro tipos de recursos de manera fundamental: 
que son financiero, materiales, técnicos y humanos. 
Pérez y Merino (2010). Afirman que: 
Los recursos financieros todo tipo de monetario que son fundamentales 
para el desarrollo de la empresa en cuestión. Estos pueden ser de dos 
clases: propios, como el dinero en efectivo y las acciones; o ajenos, como 
los bonos, los créditos que otorgan los bancos o las diversas modalidades 
de préstamos. (p.2). 
Así mismo Pérez y Merino (2010) nos dicen que: 
 Los recursos materiales son todos aquellos bienes, de tipo tangible, que 
posee la entidad y que son los que le permiten prestar los servicios que 
realiza, (…). Partiendo de esta acepción nos encontraríamos con dos 
grupos de recursos claramente delimitados: los relativos a las 
instalaciones (oficinas, fábricas, herramientas…) y las materias primas, 




Otro de los tipos son los recursos técnicos. Pérez y Merino (2010) afirman: 
“que estos son fundamentales para poder coordinar y gestionar otro tipo de 
recursos, (…). De esta manera, nos encontraríamos con elementos tales como 
las marcas y patentes, los sistemas de producción, los mecanismos de ventas.” 
(p.7). 
La administración de recursos humanos es uno es uno de los factores más 
importantes de una empresa, ya que se encarga de reclutar, seleccionar y 
capacitar al personal.  
Pérez y Merino (2010) nos dicen que:  
Los recursos humanos son un conjunto de empleados de una empresa, 
es fundamental que las personas encargadas de esta tarea tengan en 
cuenta muchos aspectos relativos a aquellos como pueden ser las 
habilidades, las ideas, los conocimientos, las necesidades, el desarrollo, 
los sentimientos, la experiencia, las cargas. (p.8). 
Para ello el encargado de esta área debe tener liderazgo, mantener una 
comunicación interna asertiva, trabajar en equipo y contar con competencias de 
negociación que es uno de los factores que debe ser atendido en la 
administración de recursos humanos. 
Dimensión 2. Planificación de acciones 
La planificación es un método que nos permite ejecutar planes de forma directa, 
los cuales serán realizados y supervisados en función del planeamiento. 
Según Pérez y Gardey (2008).la planificación “es trabajar en una misma 
línea desde el comienzo de un proyecto, ya que se requieren múltiples acciones 
cuando se organiza cada proyecto. Su primer paso, dicen los expertos, es trazar 
el plan que luego será concretado.” (p.2). 
Según Ahumada como se citó en Molins (1998). La planificación “es una 
metodología para escoger alternativas que se caracteriza por que permite 
verificar la propiedad, factibilidad y compatibilidad de objetivos y permite 
seleccionar los instrumentos más eficientes.” (p.89). 
En una empresa, las personas que ocupan un puesto de directivo son los 
encargados de realizar los planes que serán ejecutados, esta puede ser 




Dentro de la administración de empresas muchos expertos han intentado 
definir el concepto de planificación, aquí se presenta algunas posturas de 
diferentes autores: 
  Ackoff (1981). Asegura que: “Sirve para anticiparse a las acciones que es 
necesario realizar y la forma en la que se hará, para conseguir que la empresa 
obtenga los resultados que se espera en el tiempo establecido.” 
Por su parte, Terry, (1987) afirma: “es un proceso en el que se selecciona 
la información y se hacen suposiciones con respecto al futuro, para poder 
establecer los objetivos de la organización y las maneras en las que serán 
buscados dichas metas.” 
Dimensión 3. Toma de decisiones 
Esta dimensión trata de la acción de dar respuesta algún conflicto o buscar la 
mejor solución entre varias alternativas para el beneficio de la empresa. 
Según Pérez y Gardey. (2010). Una decisión “es una resolución o 
determinación que se toma respecto a algo. Se conoce como toma de 
decisiones al proceso que consiste en realizar una elección entre 
diversas alternativas a la hora de tomar una decisión, se tiene que tocar diversos 
factores.” (p.2). 
Para tomar una decisión se debe tener un amplio y profundo conocimiento 
sobre el problema que se desea solucionar, ya que depende este análisis la 
comprensión y una solución adecuada.  
1.3.2. Bases teóricas de la variable calidad de servicio                                 
Definición conceptual. 
La calidad de es un conjunto de cualidades o características de un producto o 
servicio que influyen en la capacidad de la gerencia para satisfacer las 
necesidades de los usuarios. Es un concepto referente, dinámico y cambiante. 
Hay que tener en cuenta no sólo el servicio o el producto, sino los atributos 
asociados del personal como la rapidez y la conducta. 
Según Zeithaml, Parasuraman y Berry (como se citó en Tirado, 2014), la 
calidad es “El conjunto de aspectos y características de un producto y servicio 
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que guardan relación con su capacidad para satisfacer las necesidades 
expresadas o latentes de los clientes”. (p.20) 
 Según Deming (1989). Calidad es “traducir las necesidades futuras 
de los usuarios en características medibles, solo así un producto puede ser 
diseñado y fabricado para dar satisfacción a un precio que el cliente pagará; la 
calidad puede estar definida solamente en términos del agente.”  
Dimensiones de la calidad de servicio 
Según Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991). Definen el modelo SERVQUAL 
que comprenden 5 dimensiones donde se puede visualizar un servicio de calidad 
a través de los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía todo esto para ganarnos la confianza y la lealtad de los 
clientes. (p.12). 
Para este proyecto de investigación se utilizará las siguientes 
dimensiones  
Dimensión 1. Seguridad. 
Es la capacidad que tenemos para brindar esa confianza que necesitan los 
clientes del producto o servicio que estamos ofreciendo. 
Según Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991). “La seguridad son 
conocimientos técnicos necesarios para asistir al cliente y ganar su confianza y 
credibilidad. Solo está bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al 
cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.” (p.12). 
Dimensión 2. Fiabilidad. 
Son diversas habilidades que nosotros podamos tener y desarrollamos de una 
manera eficiente para poder brindar un buen servicio posible. 
Según Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991). 
Es la habilidad de realizar el servicio en el tiempo prometido, bien y a la 
primera (...). Es la capacidad de la organización de ejecutar el servicio de 
forma fiable, sin contratiempos ni problemas, este componente se ata 






Dimensión 3. Capacidad de respuesta  
Demuestra el compromiso de una empresa a la hora de ofrecer sus servicios de 
manera oportuna, con voluntad y disposición por parte de los empleados.  
La capacidad de respuesta según Zeithaml, Parasuraman y Berry (como 
se citó en Tirado, 2014).  
Es la disposición de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rápido y 
oportuno. Nuestros clientes no tienen por qué rogarnos para ser atendidos, ni 
para que sus dificultades o problemas sean solucionados, debemos estar al tanto 
de las dificultades, para estar un paso delante de ellas y una buena forma de 
hacerlo es retroalimentarnos con las observaciones nuestros clientes. (p.23) 
1.4. Formulación del problema.  
1.4.1. Problema general. 
 
¿Cómo se relaciona la gestión administrativa con la calidad de servicios de la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 
2017? 
1.4.2. Problema específico. 
¿Cómo se relaciona la administración recursos con la calidad de servicios de la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 
2017? 
¿Cómo se relaciona la planificación de acciones con la calidad de servicios de la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 
2017? 
¿Cómo se relaciona la toma de decisiones con la calidad de servicios de la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 
2017? 
1.5. Justificación 
1.5.1. Justificación teórica 
 
La presente investigación se justifica porque permite determinar la eficiencia de 
la gestión administrativa que ejerce el encargado del área de la Gerencia de la 
Mujer y Desarrollo Humano de la municipalidad distrital de Carabayllo, así como 
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la calidad de servicio que ofrece esta área al usuario, y en base a los resultados 
se formula estrategias y acciones de mejora. 
 Así mismo sirve para que los directivos del área tengan un referente sobre 
la gestión administrativa y su relación con la calidad de servicio que se brinda; lo 
que permitirá diseñar estrategias y tomar medidas preventivas y correctivas para 
lograr el beneficio requerido. Con la mejora de la calidad de servicio, los usuarios 
se sentirán más motivados e identificados de formar parte del actual gobierno 
local. 
 La presente investigación puede servir de base para llevar acabo otras 
investigaciones tomando en cuenta las variables de estudio. 
 
1.5.1. Justificación metodológica 
 
En la presente investigación se utilizó el método descriptivo correlacional, con la 
ayuda de materiales como los libros, tesis, artículos, libros virtuales, entre otros 
relacionados al tema de la gestión administrativa y calidad de servicio. Ha sido 
verificado por medio del instrumento de recolección de datos, cuestionario de 
tipo Likert las que han sido analizadas estadísticamente para realizar las 
respectivas correlaciones de hipótesis del estudio. 
 
1.5.2. Justificación práctica. 
 
La administración requiere una gestión administrativa eficiente acertada con 
sensibilidad social donde se pueda identificar y tratar de resolver de la mejor 
manera posible. Por ello cualquier persona que quiera asumir un cargo 
administrativo debe contar con un conjunto de conocimientos y competencias 
para poder brindar un servicio de calidad a los usuarios. 
 La gestión administrativa debe poseer una adecuada toma de decisiones 
para poder utilizar de manera eficiente todos los recursos de la empresa. 
1.6. Objetivos de la investigación.  
 1.6.1.  Objetivo general. 
Determinar la relación entre la gestión administrativa con la calidad de servicios 
de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de 
Carabayllo, 2017.  
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1.6.2.  Objetivos específicos.  
 
Determinar la relación entre la administración de recursos con la calidad de 
servicios de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de 
Carabayllo, 2017. 
Determinar la relación entre la planificación de acciones con la calidad de 
servicio de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de 
Carabayllo, 2017. 
 Determinar la relación entre la toma de decisiones con la calidad de 
servicios de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de 
Carabayllo, 2017. 
 
1.7.  Hipótesis. 
 
1.7.1.  Hipótesis general. 
 
La gestión administrativa se relaciona significativamente con la calidad de 
servicios en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la 
Municipalidad de Carabayllo año 2017. 
 
 1.7.2 Hipótesis específicas. 
 
Existe una relación significativamente entre la administración recursos con la 
calidad de servicios en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano 
de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
 Existe una relación significativamente entre la planificación de acciones 
con la calidad servicios en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo 
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
 Existe una relación significativamente entre la toma de decisiones con la 
calidad de servicios en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano 






II.-  METODOLOGÍA  
2.1.  Enfoque de la investigación  
 
Para la investigación se utilizó el enfoque cuantitativo. Hernández, Fernández y 
Baptista (2006). “Usa la recolección de datos para probar hipótesis, con base en 
la medición numérica y el análisis estadístico, para establecer patrones de 
comportamiento y probar teorías.” (P. 15) 
2.2. Nivel de investigación  
 
Para esta investigación se utilizó nivel de estudio descriptivo- correlacional. 
Según Hernández (2004). “Los estudios correlaciónales miden las dos o más 
variables que se pretende ver si están o no relacionadas en los mismos sujetos 
y después se analiza la correlación.” (P.23). 
 
2.3. Tipos de investigación  
 
El tipo de investigación es aplicada por que se estudian las posibilidades de 
aplicación de la nueva teoría para la solución de problemas de la vida real. 
Según zorrilla (1993). Nos dice que: 
 La investigación aplicada, guarda íntima relación con la básica, pues 
depende de los descubrimientos y avances de la investigación básica y se 
enriquece con ellos, pero se caracteriza por su interés en la aplicación, 
utilización y consecuencias prácticas de los conocimientos. La 
investigación aplicada busca el conocer para hacer, para actuar, para 
construir, para modificar. (P. 43). 
2.4. Método de la investigación 
El método de la investigación es método hipotético deductivo al respecto Bernal 
(2006), afirma que: “el método hipotético deductivo consiste en un procedimiento 
que parte de unas aseveraciones en calidad de hipótesis y busca refutar o falsear 
tales hipótesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con 




2.5. Diseño de investigación 
 
El diseño es no experimental de corte transversal, porque no se manipulará 
ninguna de las variables y tiene una sola recopilación de datos. 
Según Hernández, Fernández, Baptista. (2006). Declara que la 
“investigación no experimental es aquella que no hacemos variar 
intencionalmente las variables y transversal por que los datos serán acumulados 








Según Montaner, (2003).  Expresa que “la gestión se considera algo más que la 
administración. Supone que el concepto de administración relacionándolo con el 
proceso administrativo, donde menciona el análisis, planificación, organización, 
dirección y control.” 
Definición operacional 
La gestión administrativa es un conjunto de acciones que permite administrar 
recursos tanto materiales y humanos con la finalidad de cumplir los objetivo ha 
sido medida a través de un cuestionario que contiene 11 ítems, donde se toma 
en cuenta los indicadores para la realización de ella. 
 




Según Deming (1989). Calidad es “traducir las necesidades futuras de los 
usuarios en características medibles, solo así un producto puede ser diseñado y 




La calidad de servicio es un conjunto de propiedades y características de un 
producto o servicio que tratan de satisfacer las necesidades del usuario. ha sido 
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medida a través de un cuestionario que contiene 11 ítems, donde se toma en 
cuenta los indicadores para la realización de ella. 
2.7. Matriz de Operacionalización 
 
Tabla 1 
 Matriz de Operacionalización 
Fuente: Elaboración propia 






















-Establecer Metas  
-Alcanzar objetivos 












-nivel de programabilidad  
-criterios para la toma de 
decisiones 








































2.8. Población y Muestra 
 
La población constituye todos los trabajadores de la Gerencia de la Mujer y 
Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017, que vienen a ser 
51 trabajadores. 
Para Chávez (2007) la población “Es el universo de estudio de la 
investigación, sobre la cual se pretende generalizar los resultados, constituido 
por características y extractos que les permite distinguir los sujetos uno de otros”. 
La muestra es igual a la población de 51 colaboradores de la Gerencia de 
la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
2.9 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
2.9.1. Técnica  
 
Para esta investigación se utilizó la técnica de la encuesta. 
Según Tamayo y Tamayo (2008). Afirma que “La encuesta es aquella que 
permite dar respuestas a problemas en términos descriptivos como de relación 
de variables, tras la recogida sistemática de información según un diseño 
previamente establecido que asegure el rigor de la información obtenida”.  
 
2.9.2. Instrumento  
 
Para este paso se utilizó cuestionarios de escala tipo Likert impresos, para medir 
cada una de nuestras variables propuestas en esta investigación. 
Osorio (2012). Nos dice que el cuestionario. “Es una técnica ampliamente 
aplicada en la investigación de carácter cuantitativa. (…). Poseen un alto grado 
científico y objetivo. Es un medio útil y eficaz para recoger información en un 
tiempo relativamente breve” 
2.10. Validez y confiabilidad 
 La Validez  
La validez del instrumento se realizó por medio de los juicios de tres expertos 
quienes pertenecen al área de investigación universitaria de la Escuela de 









Dr. Costilla Castillo, Pedro Constante 
Mg. Casma Zarate, Carlos Antonio  
Mg. Rosales Domínguez, Edith Geobana 
Fuente: elaboración propia 
 
La confiabilidad 
Para esta investigación fue establecido por la prueba de cuestionario tipo Likert 
se aplicó un trabajo piloto a 15 trabajadores, con el coeficiente de alfa de Cron 














Se observa en la tabla que el Alfa de Cron Bach obtenido es de 0.897 lo cual 
indica que existe un 89.0% de confiabilidad aplicado al instrumento, y por lo tanto 











Resumen de procesamiento de casos
Casos








Fuente: elaboración propia 
 
TABLA 4 
Estadística de fiabilidad alfa de Cron Bach 
TABLA 3 
Confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cron Bach 
 












Fuente: Ruiz. (1998)  
 
2.11. Métodos de análisis de datos 
 
Para esta investigación se utilizó el método estadístico descriptivo. Al respecto 
Orellana. (2001). “Nos dice ayudan a presentar los datos de modo tal que 
sobresalga su estructura. (…). De diferentes formas simples e interesantes de 
organizar los datos en gráficos que permiten detectar tanto las características 
sobresalientes como las características inesperadas.” (P.2). 
 Así mismo se aplicó Método estadístico inferencial. Según Orellana. 
(2001). “nos permiten proponer el valor de una cantidad desconocida 
(estimación) o decidir entre dos teorías contrapuestas cuál de ellas explica mejor 
los datos observados (test de hipótesis).” (P.3). 
 
2.12. Aspectos éticos 
 
En todo el proceso de la elaboración de esta investigación se tuvo en cuenta los 
principios éticos del perfil de un administrador honorable desarrollándose dentro 
del marco legal vigente. Se ha tenido en consideración el objeto de estudio 







0.00 a +/- 0.20 Muy Baja 
-0.2 a 0.40 Baja o ligera 
0.40 a 0.60 Moderada 
0.60 a 0.80 Marcada 





3.1. Análisis descriptivo de resultados  
El análisis de los resultados fue de los 51 trabajadores de la Gerencia de la Mujer 
y Desarrollo Humano de la Municipalidad Distrital de Carabayllo, 2017.  
VARIABLE 1 Gestión administrativa 
 
 





                               
 
         
 
 
  Figura1: grafico de barras                                            Figura 2: diagrama porcentual 
 
Interpretación  
Según la tabla 6, de la figura 1 y 2, el 70.6% que equivale a 36 personas de los 
51 colaboradores encuestados, respondieron que casi siempre hay una buena 
gestión administrativa; así mismo, se observa que el 25.5% que vendría a ser 13 
trabajadores respondieron que a veces mientras tanto el 3.9% quiere decir 2 
trabajadores nos dice que casi nunca hay una buena gestión administrativa en 










Válido CASI NUNCA 2 3,9 3,9 3,9 
A VECES 13 25,5 25,5 29,4 
CASI SIEMPRE 36 70,6 70,6 100,0 
Total 51 100,0 100,0  
TABLA 6  
Distribución de frecuencia de la variable gestión administrativa 
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DIMENSIÓN 1: Administración de recursos 
TABLA 7  
Distribución de frecuencia de la dimensión de administración de recursos 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 2 3,9 3,9 3,9 
A VECES 26 51,0 51,0 54,9 


























Según la tabla 7, de la figura 3 y 4, el 51% que equivale a 26 personas de los 51 
colaboradores encuestados respondieron que a veces hay una buena 
administración de recursos en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano. Así 
mismo, se observa que el 37.3% equivalente a 19 colaboradores respondieron 
que casi siempre, mientras el 7.8% que vendrían a ser 4 personas respondieron 
que siempre y el 3.9% que son 2 personas nos respondieron que casi nunca hay 
una buena administración de recursos en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo 







Dimensión 2: Planificación de acciones 
Tabla 8 
 Distribución de frecuencia de la dimensión de planificación de acciones 
 Frecuencia Porcentaje     Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 9 17,6 17,6 17,6 
A VECES   37 72,5 72,5 90,2 
CASI SIEMPRE 5 9,8 9,8 100,0 
Total 51 100,0 100,0  
 
 




Según la tabla 8, de la figura 5 y 6, el 73% que equivale a las 37 personas de los 
51 trabajadores encuestados respondieron que a veces hay una buena 
planificación de acciones; así mismo, se observa que el 18% que representan a 
9 personas respondieron que casi nunca, mientras el 10% que equivale a 5 
colaboradores nos dicen que casi siempre hay una buena planificación de 









Dimensión 3. Toma de decisiones 
TABLA 9 
Distribución de frecuencia de la dimensión toma de decisiones 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válido 
NUNCA 2 3,9 3,9 3,9 
CASI NUNCA 1 2,0 2,0 5,9 
A VECES 26 51,0 51,0 56,9 
CASI SIEMPRE 21 41,2 41,2 98,0 
SIEMPRE 1 2,0 2,0 100,0 
Total 51 100,0 100,0  
 










       




Según la tabla 9, de la figura 7 y 8, el 51% que representan 26 personas de los 
51 colaboradores encuestados respondieron que a veces hay una buena toma 
de decisiones. A sí mismo, se observa que el 41.2% que equivalen a 26 
trabajadores respondieron que casi siempre mientras tanto el 3.9% que vendrían 
a ser 2 personas nos dicen que nunca hay una buena toma de decisiones y el 
2% que son 2 personas dicen que siempre y otros 2% casi nunca hay una buena 
toma de decisiones en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo humano de la 







Variable 2: Calidad de servicio  
Tabla 10 
 Distribución de frecuencia de la variable calidad de servicios 











                                                  
Figura 9: grafico de barras                                              Figura 10: diagrama porcentual                     




Según la tabla 10, de la figura 9 y 10, el 64.7% que representa 33 personas de 
los 51 colaboradores encuestados respondieron que a veces se brinda una 
buena calidad de servicio, mientras tanto el 33.3% que vienen a ser 17 
trabajadores respondieron que casi siempre y el 2% que equivale a 1 persona 
nos dice que nunca se brinda una buena calidad de servicio en la Gerencia de la 







 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 1 2,0 2,0 2,0 
A VECES 33 64,7 64,7 66,7 
CASI SIEMPRE 17 33,3 33,3 100,0 
Total 51 100,0 100,0  
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Dimensión 4: Seguridad 
TABLA11 














Según la tabla 11, de la figura 11 y 12, el 68.6% que representan a 35 personas 
de los 51 colaboradores encuestados respondieron que a veces se brinda 
seguridad a los usuarios a la hora de atención. A sí mismo, se observa que el 
27.5% que equivale a 14 trabajadores respondieron que casi nunca, mientras el 
3.9% que vendrían a ser 2 colaboradores nos dice que nunca se brinda 
seguridad a la hora de atender a los usuarios en la Gerencia de la Mujer y 






 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 14 27,5 27,5 27,5 
A VECES 35 68,6 68,6 96,1 
CASI SIEMPRE 2 3,9 3,9 100,0 
Total 51 100,0 100,0  
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Dimensión 5: Fiabilidad 
 
TABLA 12 
 Distribución de frecuencia de la dimensión de fiabilidad 
  
 




Según la tabla 12, de la figura 13 y 14, el 68.6 % que representan a 35 personas 
de los 51 colaboradores encuestados respondieron que a veces se demuestra 
fiabilidad a la hora de brindar el servicio. A sí mismo, se observa que el 15.7% 
que equivalen a 8 personas respondieron que casi nunca, mientras el otro 5.7% 
nos dice que a veces si se muestra fiabilidad a la hora de brindar el servicio en 








 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 8 15,7 15,7 15,7 
A VECES 35 68,6 68,6 84,3 
CASI SIEMPRE 8 15,7 15,7 100,0 
Total 51 100,0 100,0  
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Dimensión 6: capacidad de respuesta 
TABLA 13 
 Distribución de frecuencia de la dimensión de capacidad de respuesta 
                         

















Según la tabla 13, de la figura 15 y 16, el 66.7% que equivalen a 34 personas de 
los 51 colaboradores encuestado respondieron que a veces hay una buena 
capacidad de respuesta a la hora de atención al usuario. A sí mismo, se observa 
que el 25.5% que representan a 13 personas respondieron que casi nunca, 
mientras el 7.8% que son 4 trabajadores nos dicen que casi siempre hay una 
buena capacidad de respuesta a la hora de atención al usuario en la Gerencia 







 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 13 25,5 25,5 25,5 
A VECES 34 66,7 66,7 92,2 
CASI SIEMPRE 4 7,8 7,8 100,0 
Total 51 100,0 100,0  
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3.2. Análisis inferencial de resultados 
 
3.2.1. Prueba de normalidad  
H0: la distribución es normal 
H1: la distribución no es normal 
 TABLA 14 




La tabla 14 prueba de normalidad, se observa que la muestra es mayor que 50 
en este caso 51 trabajadores por lo cual le corresponde aplicar la prueba de 
Kolmogorov-Smirnov, la significación calculada nos muestra que las variables de 
estudio tienen una distribución menor a 0,05, es decir (0.000 < 0.05). Según la 
regla de decisiones, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho) y se acepta la Hipótesis 
alterna (H1), lo cual nos indica que las variables de estudio no tienen una 
distribución normal, por lo tanto, se aplicó la prueba no paramétrica. En este caso 
la correlación de Rho Spearman.  
Regla de decisión  
1) Sig. (c) < Sig. (I) entonces Rechazo Ho 
 2) Sig. (c) > Sig. (I) entonces Aceptar Ho 
 




HG: La gestión administrativa se relaciona significativamente con la calidad de 
servicios en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la 




Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
VA1 (agrupado) ,432 51 ,000 ,616 51 ,000 
VA2 (agrupado) ,398 51 ,000 ,668 51 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
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Ho: La gestión administrativa no se relaciona significativamente con la calidad 
de servicios en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano 
de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
H1: La gestión administrativa si se relaciona significativamente con la calidad 
de servicios en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano 
de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
TABLA 15 
Tabla estandarizada de coeficiente de relación  
 
Interpretación  
La tabla 15 nos muestra que obtuvimos un coeficiente de relación Rho Spearman 
=0.326 el cual nos indica que existe una relación muy baja según la tabla 16, la 
significancia bilateral es 0.000, es decir es menor a 0.05, por lo tanto, 
rechazamos la hipótesis nula (Ho) y aceptamos la hipótesis de investigación (Hi), 
por consiguiente, la gestión administrativa si se relaciona con la calidad de 
servicio de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de 
Carabayllo, 2017.  
Tabla 16 







Rho de Spearman GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA 
Coeficiente de correlación 1,000 ,326* 
Sig. (bilateral) . ,020 
N 51 51 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
Coeficiente de correlación ,326* 1,000 
Sig. (bilateral) ,020 . 
N 51 51 
Valor Criterio 
R= 1,00 Correlación grande, perfecta y positiva 
0,90 ≤ r <1,00 Correlación muy alta 
0,70≤r <0,90 Correlación alta 




Correlación muy baja 
Correlación nula 
Correlación grande, perfecta y negativa 






HE1: La administración de recursos se relaciona significativamente con la 
calidad de servicios en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo 
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
Ho:   La administración de recursos no se relaciona significativamente con la 
calidad de servicios en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo 
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
HI:    La administración de recursos si se relaciona significativamente con la 
calidad de servicios en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo 
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
 
TABLA 17 
Correlación de la hipótesis especifico 1 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Interpretación  
La tabla 17 nos muestra que obtuvimos un coeficiente de relación Rho Spearman 
=0.532 el cual nos indica que  existe una relación moderada según la tabla 16, 
la significancia bilateral es 0.000, es decir es menor a 0.05, por lo cual 
rechazamos la hipótesis nula (Ho) y aceptamos la hipótesis de investigación (Hi), 
de manera que la administración de recursos si se relaciona con la calidad de 
servicios en el área de la gerencia de la mujer y desarrollo humano de la 















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 




HE2:   La planificación de acciones se relaciona significativamente con la calidad 
de servicios en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano 
de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
HO:  La planificación de acciones no se relaciona significativamente con la 
calidad de servicios en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo 
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
HI:     La planificación de acciones si se relaciona significativamente con la 
calidad de servicios en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo 
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
TABLA 18 
 Correlación de la hipótesis especifico 2 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Interpretación  
La tabla 18 nos muestra que obtuvimos un coeficiente de relación Rho Spearman 
=0.460 el cual nos indica que  existe una relación moderada según la tabla 16, 
la significancia bilateral es 0.000, es decir es menor a 0.05, por lo cual 
rechazamos la hipótesis nula (Ho) y aceptamos la hipótesis de investigación (Hi), 
se concluye que la planificación de acciones si se relaciona con la calidad de 
servicios en el área de la gerencia de la mujer y desarrollo humano de la 













Coeficiente de correlación 1,000 ,460** 
Sig. (bilateral) . ,001 
N 51 51 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
Coeficiente de correlación ,460** 1,000 
Sig. (bilateral) ,001 . 




HE2: La toma de decisiones se relaciona significativamente con la calidad de 
servicios en el área la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la 
Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
Ho:  La toma de decisiones no se relaciona significativamente con la calidad de 
servicios en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la 
Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
HI:    La toma de decisiones si se relaciona significativamente con la calidad de 
servicios en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la 
Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
TABLA 19 
Correlación de la hipótesis especifico 3 
 
Interpretación 
La tabla 19 nos muestra que obtuvimos un coeficiente de relación Rho Spearman 
=0.203 el cual nos indica que  existe una relación muy baja según la tabla 16, la 
significancia bilateral es 0,153, es decir es mayor a 0.05, por lo cual aceptamos 
la hipótesis nula (Ho) y rechazamos la hipótesis de investigación (Hi), de tal 
forma que la toma de decisiones no se relaciona significativamente con la calidad 
de servicios en el área de la gerencia de la mujer y desarrollo humano de la 












Coeficiente de correlación 1,000 ,203 
Sig. (bilateral) . ,153 
N 51 51 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
Coeficiente de correlación ,203 1,000 
Sig. (bilateral) ,153 . 





En la presenta investigación se cumplió el objetivo general determinando la 
relación entre la gestión Administrativa con Calidad de servicio de la Gerencia de 
la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. Guarda 
relación con la investigación de Basantes. (2014) en su investigación titulada 
“Modelo de gestión administrativa y la calidad en el servicio al cliente en el 
gobierno autónomo descentralizado municipal de Ambato España” que tuvo 
como objetivo determinar si el modelo de gestión administrativa que se está 
utilizando actualmente en el gobierno Autónomo descentralizado incide en la 
calidad de servicio al cliente. 
 El resultado de la investigación se obtuvo que la gestión administrativa si se 
relaciona con la calidad de servicio, con p= 0,000 <0.05 y una relación estadística 
de Rho Spearman = 0,326 que indica que existe una relación muy baja. Esto 
guarda relación y como resultado la mayoría de los clientes del Gobierno 
Autónomo Descentralizado Municipalidad de Ambato consideraban que el 
servicio que recibieron fue regular por lo que se concluye que la atención 
prestada no es la adecuada. 
El objetivo general de la investigación se determinó relación entre las dos 
variables es decir la gestión administrativa con la calidad de servicio, guarda 
relación con lo que sostienen Campos & Portillo (2010). En su tesis titulada 
“modelos de gestión administrativa y atención al usuario en la alcaldía municipal 
de Moncagua, departamento de San Miguel” que tuvo como objetivo general 
determinar a relación entre la gestión administrativa y atención al usuario.  
El resultado de la investigación tiene coherencia con la tesis de Campos & 
Portillo (2010). En el cual se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de 
la investigación por consecuencia se concluye entre el modelo de gestión 
administrativa y la atención al usuario relacionados, en beneficio de los usuarios 
de la alcaldía municipal de Moncagua. 
La tesis tuvo como objetivo general determinar la relación entre la gestión 
administrativa con la calidad de servicios. A diferencia de los resultados 
obtenidos en la tesis realizada por Campos & Loza (2011), que tiene por objetivo 
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general mejorar los servicios con la calidad y calidez en la atención a los 
usuarios. 
Se obtuvo como resultado que estas dos variables si se relacionan con p= 
0,000 <0.05 y una relación estadística de Rho Spearman = 0,326 que indica que 
si existe una relación. Esto tiene relación con los resultados obtenidos en la tesis 
realizado por Campos & Loza (2011). donde se determinaron existencia de una 
alta correlación p=0.853 esto revela que si existe relación entre la Gestión 
Administrativa y la mejora da la calidad de servicios y atención a los usuarios. 
La tesis tuvo como objetivo general determinar la relación entre la gestión 
administrativa con la calidad de servicios, de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo 
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. Lo cual corrobora con la 
investigación de Acosta & Ramírez (2015). Que tiene por objetivo principal 
conocer la relación de la gestión administrativa y la calidad de servicios 
 Se obtuvo como resultado que la gestión administrativa si se relaciona con 
la calidad de servicio, con p= 0,000 <0.05 y una relación estadística de Rho 
Spearman = 0,326 que indica que existe una relación muy baja. Esto guarda 
relación con lo que dicen Acosta & Ramírez (2015). Los resultados de la 
investigación demostraron que existe una relación baja con un Rho de Spearman 
de 0.377 y un P=0.000 menor que el nivel 0.05 por lo tanto se confirma que existe 
relación baja entre la gestión administrativa y la calidad de servicios. 
En la presente investigación en función al objetivo general se logró 
determinar que, si existe una relación entre la gestión administrativa con la 
calidad de servicio, tiene coherencia con lo que dice Paredes (2011), en la cual 
tiene como objetivo principal determinar la relación de la administración 
documentaria y la calidad de sus servicios de archivos en la municipalidad 
distrital de los olivos.  
El resultado de la investigación tiene relación con la tesis de Paredes (2011) 
en la cual se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula por 
consecuente se concluye que existe una relación entre estas dos variables. 
El objetivo general de la presente investigación concuerda con que 
sostienen Ríos & Chirinos (2014). En su investigación titulada “Gestión 
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administrativa y calidad de servicio según el personal técnico administrativo del 
hospital Víctor Larco herrera -2014” que tuvo como objetivo general determinar 
la relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio; así mismo en 
los resultados de esta investigación se demostró que si existe una relación entre 
estas dos variables con un  P= 0,000 <0.05 y una relación estadística de Rho 
Spearman = 0,326 que indica que existe una relación, concuerda con la tesis de 
Ríos & Chirinos (2014), ya que el resultado demostró que si existe una relación 
directa y significativa con un Rho de Spearman de 0.685 y un p= 0.000 menor 





















1. En función al objetivo general se logró determinar que existe una relación 
entre la variable gestión administrativa con la calidad de servicio en el área 
de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de 
Carabayllo, 2017. 
 
2. En función al objetivo específico uno se logró determinar que existe una 
relación entre la dimensión administración de recursos con la variable 
calidad de servicio en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo 
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
 
3. En función al objetivo específico dos se logró determinar que existe una 
relación entre la dimensión planificación de acciones con la variable 
calidad de servicio en el área de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo 
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
 
4. En función al objetivo específico tres no se logró determinar que existe 
una relación entre la dimensión toma de decisiones con la variable calidad 
de servicio en el área de la gerencia de la Gerencia de la Mujer y 












VI. RECOMENDACIÓN  
 
1. Siendo que se ha encontrado una relación entre la gestión administrativa y 
la calidad de servicio, se recomienda diagnosticar los procesos 
administrativos realizados para la Gerencia de la Mujer y Desarrollo 
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, es importante fortalecer cada 
uno de esos procesos, ya que depende de ello una buena gestión 
administrativa y mejora la calidad de servicio. 
 
2. Se recomienda para el tema de administración de recursos, sobre todo lo 
que es humano implementar un programa de capacitación mensual, así 
mismo seleccionar personal según el perfil que requiere cada puesto, de 
esa manera poder ofrecer una mejor calidad de servicio posible. 
 
3. En el tema de planificación de acciones en la Gerencia de la Mujer y 
Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017 se recomienda 
analizar oportunidades, riesgos, examinar el ambiente y evaluar estrategias 
alternativas para poder tomar una buena decisión y mejor lo que es la 
gestión administrativa y la calidad de servicio. 
 
4. Se sugiere para la dimensión toma de decisiones un taller de liderazgo, ya 
que es importante sentirse seguro de las decisiones que estamos tomando 
y hacer sentir a los demás, evaluar diferentes estrategias y oportunidades 
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UNIVERSIDAD PRIVADA CÉSAR VALLEJO 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
 
CUESTIONARIO SOBRE GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO 
ENCUESTA A: TRABAJADORES DE LA GERENCIA DE LA MUJER Y 
DESARROLLO HUMANO 
A. INTRODUCCIÓN: 
ESTIMADO (A) COLABORADOR, el presente cuestionario es parte de un proyecto de 
investigación que tiene por finalidad la obtención de información, acerca de la Gestión 
Administrativa y Calidad de servicios de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la 
Municipalidad de Carabayllo año 2017. 
 
B. INDICACIONES: 
 Este cuestionario es ANÓNIMO. Por favor, responde con sinceridad. 
 Lea detenidamente cada ítem. Cada uno tiene cinco posibles respuestas. Contesta a las 
preguntas marcando con una “X”  
 
El significado de las letras es: 1=NUNCA, 2= CASI NUNCA 3= A VECES, 4=CASI SIEMPRE y 5= 
SIEMPRE 






1.- ¿El personal asignado para la GMDH está capacitado? 
     
2.- ¿Los elementos materiales son visualmente atractivos?      
3.- ¿Los recursos financieros en la GMDH son primordiales para 
el  cumplimiento de los objetivos? 
     
4.- ¿la oficina de la GMDH dispone de equipos y programas 
actualizados? 




5.- ¿Las metas de la organización son compartidas por equipo de 
trabajo de la GMDH? 
     
6.- ¿Los usuarios son un factor importante para poder cumplir 
con los objetivos trazados? 
     
7.- ¿La GMDH considera como objetivo la calidad de atención del 
usuario? 
     
8.- ¿El personal de la GMDH se distribuye las actividades para 
poder cumplir con los objetivos deseados? 




9.- ¿Las decisiones que toma la GMDH siempre son 
programadas? 
     
10.- ¿El personal o los directivos de la GMDH  tienen la capacidad 
de percibir el problema  y dar soluciones adecuadas? 
     
11.- ¿El personal de la GMDH utiliza estrategias para dar solución 
a un problema? 















12.- ¿Los empleados tienen conocimientos suficientes para 
responder a las preguntas de los usuarios? 
     
13.- ¿Los empleados de la GMDH son siempre amables con los 
usuarios? 
     
14.- ¿Los usuarios se sienten seguros con la información brindada 
por los empleados de la GMDH? 
     
15.- ¿El personal se involucra en su caso para poder dar una 
respuesta confiable? 
     
 
Fiabilidad 
16.- ¿El personal de la GMDH proporciona un servicio fiable 
adecuado a sus necesidades? 
     
17.- ¿Cuándo un usuario tiene problema la GMDH muestra un 
sincero interés en solucionarlo? 
     
18.- ¿La GMDH concluye el servicio en un tiempo determinado?      
 
Capacidad de 
respuesta   
19.- ¿El personal tiene la  disposición de ayudar a los usuarios y 
proveerlos  un servicio rápido y oportuno? 
     
20.- ¿Los empleados de la GMDH siempre están dispuestos a 
ayudar a  los usuarios? 
     
21.- ¿Los empleados de la GMDH comunican a los clientes cuando 
concluirá la realización del servicio? 
     
22.- ¿Los reclamos realizados por usted son solucionados en el 
menor tiempo posible? 
     












PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGÍA 
GENERAL 
¿Cómo se relaciona la gestión 
administrativa con la calidad de 
servicios de la gerencia de la mujer 
y desarrollo humano de la 




Determinar la relación entre la gestión 
administrativa con la calidad de 
servicios de la gerencia de la mujer y 
desarrollo humano de la municipalidad 
de Carabayllo, 2017. 
 
GENERAL: 
La gestión administrativa se relaciona 
significativamente con la calidad de 
servicios en el área de la gerencia de la 
Mujer y Desarrollo Humano de la 







DISEÑO DE LA 
INVESTIGACIÓN: 






NIVEL DE LA 
INVESTIGACIÓN: 
Descriptiva - correlacional 
POBLACIÓN: 
Los 51 trabajadores que 
laboran en la gerencia de 





¿Cómo se relaciona la 
administración recursos con la 
calidad de servicios de la gerencia 
de la mujer y desarrollo humano de 





Conocer la relación entre la 
administración recursos con la calidad 
de servicios de la gerencia de la mujer y 
desarrollo humano de la municipalidad 





Existe una relación significativamente 
entre la administración recursos con la 
calidad de servicios en el área de la 
Gerencia de la Mujer Y Desarrollo Humano 
de la Municipalidad De Carabayllo, 2017. 
 
 
¿Cómo se relaciona la planificación 
de acciones con la calidad de 
servicios de la gerencia de la mujer 
y desarrollo humano de la 
municipalidad de Carabayllo, 
2017? 
 
Conocer la relación entre la 
planificación de acciones con la calidad 
de servicios de la gerencia de la mujer y 
desarrollo humano de la municipalidad 
de Carabayllo, 2017. 
 
Existe una relación significativamente 
entre la planificación de acciones con la 
calidad de servicios en el área de la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo 
Humano de la Municipalidad de 
Carabayllo, 2017.  
V2 
Calidad de 
servicio ¿Cómo se relaciona la toma de 
decisiones con la calidad de 
servicios de la Gerencia de la Mujer 
y Desarrollo Humano de la 
municipalidad de Carabayllo, 
2017? 
 
Conocer la relación entre la toma de 
decisiones con la calidad de servicios de 
la gerencia de la mujer y desarrollo 
humano de la municipalidad de 
Carabayllo, 2017. 
 
Existe una relación significativamente 
entre la toma de decisiones con la calidad 
de servicios en el área de la Gerencia de la 
Mujer y Desarrollo Humano de la 
Municipalidad de Carabayllo, 2017. 
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